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Villas & Homestay kota wisata Batu merupakan agen persewaan villa dan 
hotel di Kota wisata Batu yang berdiri pada tahun 2014. Yang juga menyediakan 
jasa guide untuk mempermudah para wisatawan untuk menemukan villa atau 
hotel untuk berlibur, dan untuk mempermudah proses transaksi persewaan maka 
dibuatlah website villahotelbatu.com. Dari masalah yang diketahui adalah banyak 
konsumen yang menggunakan sms atau whatsapp daripada fitur booking pada 
website villahotelbatu.com, sehingga kegunaan dari fitur booking tersebut dirasa 
kurang maksimal, maka dari itu diperlukan metode analisis yang bisa menggali 
persepsi dari konsumen terkait permasalahan yang ada. Penelitian ini 
menggunakan metode webqual dan importance performance analysis (IPA), 
penelitian ini menggunakan kuesioner dengan menggunakan 23 atribut yang ada 
pada webqual 4.0, sedangkan untuk analisis digunakan metode IPA yang terdiri 
dari analisis kesenjangan, analisis tingkat kesesuaian dan analisis kuadran. Hasil 
dari evaluasi kualitas dari website villahotelbatu.com memiliki tingkat kesesuaian 
< 100% yaitu sebesar 93,78%. menunjukkan bahwa pengunjung merasa tidak puas 
dengan kinerja website saat ini. Nilai kesenjangan (gap) dari evaluasi website 
villahotelbatu.com yaitu sebesar -0,336957. Nilai rata-rata kinerja website 
villahotelbatu.com lebih kecil daripada nilai rata-rata kepentingan (X<Y). Dengan 
demikian dapat dinyatakan bahwa kinerja dari website villahotelbatu.com belum 
memenuhi kepentingan (harapan) dari pengguna. Hasil dari analisis kuadran yang 
menunjukkan 6 atribut pada kuadran I, 8 atribut pada kuadran II, 4 atribut pada 
kuadran III, 5 atribut pada kuadran IV. Rekomendasi perbaikan diberikan untuk 
seluruh atribut pada kuadran I dan kuadran III, rekomendasi perbaikan diberikan 
berdasarkan HHS guidelines. 
 
 






















Villas & Homestay kota wisata Batu is a rental agent for villa and hotel in 
Batu City which was established in 2014. Which also provide guide service to 
facilitate the tourists to find villa or hotel for vacation, and to ease the process of 
rental transaction they made website of villahotelbatu.com. From a known 
problem is that many consumers who use sms or whatsapp rather than the 
booking feature on the website villahotelbatu.com, so the booking feature is 
considered useless, for that problem we need a method of analysis that can 
explore the perceptions of consumers related to existing problems. This research 
uses webqual 4.0 method and importance performance analysis (IPA). This 
research uses questionnaire using 23 attributes from webqual 4.0, and for analysis 
uses IPA method consist of gap analysis, level of conformity analysis and quadrant 
analysis. The result of evaluation of villahotelbatu.com website has a level of 
<100% compliance that is equal to 93,78%. It means that visitors are not satisfied 
with the current performance of the website. The gap value of villahotelbatu.com 
website evaluation is -0.336957. The average performance value of the 
villahotelbatu.com is smaller than the average of interest value (X <Y). It can be 
stated that the performance of the website villahotelbatu.com has not fulfilled the 
expectations of the user. The result of quadrant analysis shows 6 attributes in 
quadrant I, 8 attributes in quadrant II, 4 attribute in quadrant III, 5 attribute in 
quadrant IV. Improvement recommendations are given for all attributes in 
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BAB 1 PENDAHULUAN 
1.1 Latar belakang 
Perkembangan teknologi informasi saat ini terjadi sangat cepat, sehingga 
memicu permintaan data dan informasi dari individu, organisasi atau kelompok 
tertentu. Manfaat informasi memiliki pengaruh yang besar terhadap 
perkembangan perusahaan itu sendiri. Kualitas informasi yang baik hanya dapat 
dihasilkan dari sistem informasi yang berkualitas. Tidak peduli seberapa kecil 
sistem itu akhirnya berhubungan dengan data dan informasi. Sebagai aplikasi 
kemajuan ilmu pengetahuan dan teknologi, sistem komputer sangat membantu 
dalam menyelesaikan berbagai masalah, terutama dalam pengolahan data, guna 
memperoleh informasi yang berkaitan dengan situasi aktual secara cepat dan 
akurat. Salah satu penerapan dari kemajuan teknologi adalah melalui website. 
Saat ini website telah banyak digunakan oleh berbagai perusahaan atau organisasi 
sebagai media atau sarana untuk melakukan berbagai kegiatan pengolahan data 
untuk menghasilkan informasi secara menyeluruh, yang akan dilihat dan 
digunakan oleh semua pihak yang berkepentingan. 
Villas & Homestay kota wisata Batu merupakan agen persewaan villa dan 
hotel di kota wisata Batu yang berdiri pada tahun 2014. Yang juga menyediakan 
jasa guide untuk mempermudah para wisatawan domestik untuk menemukan 
villa atau hotel untuk berlibur, dan untuk mempermudah proses transaksi 
persewaan maka dibuatlah website villahotelbatu.com. Website ini digunakan 
sebagai media pemasaran untuk villa dan hotel yang tersedia, selain itu website 
ini juga bisa digunakan untuk pemesanan villa atau hotel. Website ini dapat 
diakses oleh konsumen melalui jaringan internet dari manapun dan kapanpun. 
Berdasarkan wawancara dengan Bapak Ahmad Kholil Almansur, selaku 
pengelola website villahotelbatu.com yang dilakukan pada 29 september 2017, 
kualitas dari website villahotelbatu.com belum pernah dievaluasi baik kualitas 
kegunaannya ataupun kinerja website tersebut. Bapak Ahmad Kholil Almansur 
menginginkan kinerja website villahotelbatu.com lebih optimal sesuai dengan 
kebutuhan konsumen dan bisa lebih mudah digunakan dari segi pengelola 
maupun konsumen. Dari masalah yang diketahui adalah pengelola merasa sudah 
melakukan pengembangan website dengan maksimal, sementara banyak 
konsumen yang menggunakan sms atau whatsapp untuk memesan atau sekedar 
menanyakan informasi mengenai villa dan hotel daripada menggunakan fitur 
booking pada website villahotelbatu.com, sehingga kegunaan dari informasi pada 
website dan fitur booking tersebut dirasa kurang maksimal, maka dari itu 
diperlukan metode analisis yang bisa menggali persepsi dari konsumen terkait 
permasalahan yang ada. 
Webqual 4.0 adalah metode evaluasi website berdasarkan pada persepsi 
pengguna akhir. Webqual dikembangkan pada tahun 1998 dan telah mengalami 
beberapa perubahan dalam dimensi dan atribut pertanyaan (Rosita et al., 2014). 





















penilaian, dan information quality terdiri dari tujuh atribut penilaian dan dimensi 
service interaction, terdiri dari tujuh atribut (Barnes & Vidgen, 2002). 
Metode importance performance analysis (IPA) pertama kali 
diperkenalkan oleh Martilla dan James pada tahun 1977 untuk mengukur 
hubungan antara persepsi konsumen dan prioritas perbaikan kualitas untuk 
sebuah produk atau layanan (Brandt, 2000). Ada tiga jenis metode analisis dalam 
IPA, yaitu analisis tingkat kesesuaian untuk mengetahui perbandingan nilai kinerja 
dan kepentingan, analisis kesenjangan adalah perbedaan antara nilai kerja dan 
nilai kepentingan, analisis kuadran yang digunakan untuk menentukan atribut 
yang perlu diperhatikan dalam tiap kuadran. 
Kombinasi Webqual 4.0 dan IPA adalah suatu cara untuk mengukur 
kualitas website berdasarkan persepsi pengguna akhir (Wicaksono & Susanto, 
2013). Persepsi pengguna termasuk kualitas layanan yang dirasakan (kinerja 
aktual) dan harapan (kepentingan ideal) (Rahman, 2010). Pada intinya, mengukur 
nilai kepentingan (importance) dapat menunjukkan kondisi ideal atau harapan dari 
pengguna terhadap layanan website. Sedangkan mengukur nilai kinerja 
(performance) dapat menunjukkan kondisi kenyataan pelaksanaan layanan 
(aktual) website yang dirasakan oleh pengguna. Menurut Rahman (2010), website 
yang berkualitas dapat dilihat berdasarkan perspektif pengguna berdasarkan dari 
tingkat persepsi layanan aktual (performance) yang tinggi dan nilai kesenjangan 
(gap) antara kinerja dan kepentingan yang rendah.  
Hasil evaluasi untuk setiap atribut kualitas situs web villahotelbatu.com 
dapat menjadi umpan balik untuk pengelola situs web sebagai indikator referensi 
dalam menentukan perbaikan pada website di villahotelbatu.com demi memenuhi 
persepsi pengguna, serta setiap kebutuhan untuk meningkatkan kinerja situs web 
villahotelbatu.com dimasa yang akan datang (Santoso et al., 2015). 
Berdasarkan dari uraian sebelumnya, maka perlu dilakukan evaluasi 
presepsi pengguna terhadap website villahotelbatu.com, dengan judul “EVALUASI 
WEBSITE VILLAS & HOMESTAY KOTA WISATA BATU MENGGUNAKAN WEBQUAL 
4.0 DAN IPA”. 
 
1.2 Rumusan masalah 
Berdasarkan dari latar belakang yang diuraikan sebelumnya, berikut 
rumusan masalah  yang akan dibahas dalam penelitian ini: 
1. Bagaimana hasil dari evaluasi website villahotelbatu.com menggunakan 
webqual 4.0? 
2. Bagaimana rekomendasi perbaikan untuk website villahotelbatu.com 






















Berdasarkan dari rumusan masalah yang telah dibuat, berikut adalah 
tujuan dari penelitian ini: 
1. Mendapatkan hasil dari evaluasi website villahotelbatu.com menggunakan 
webqual 4.0. 
2. Mendapatkan rekomendasi untuk website villahotelbatu.com 
menggunakan guideline dan metode IPA. 
1.4 Manfaat 
Manfaat yang dapat di peroleh dalam penelitian ini: 
1. Penelitian ini dapat memberikan sumbangan pemikiran dan masukan 
dalam mengembangkan kualitas website villahotelbatu.com. 
2. Penelitian ini akan memberikan suatu acuan bagi pengelola website 
villahotelbatu.com untuk mengetahui tingkat kinerja atau tingkat presepsi 
website dari sisi pengguna. 
 
1.5 Batasan masalah 
Untuk membatasi agar implementasi dan hasil yang diperoleh sesuai dengan 
tujuan pelaksanaan. Berikut batasan masalahnya adalah: 
1. Evaluasi kualitas website fokus pada website villahotelbatu.com. 
2. Metode yang digunakan adalah Webqual 4.0 dengan tiga dimensi yaitu 
usability, information quality, dan service interaction. Atribut-atribut yang 
ada di dalam dimensi Webqual 4.0 digunakan sebagai pertanyaan di dalam 
kuesioner.  
3. Tingkat kepentingan (importance) dan kinerja (performance) pada analisis 
IPA diukur dengan menggunakan 22 atribut Webqual 4.0, sehingga tingkat 
kepentingan (importance) ini dapat menunjukkan seberapa baik kualitas 
website  villahotelbatu.com menurut persepsi pengguna berdasarkan 
harapan dan kondisi yang diinginkan pengguna. 
4. Fokus penelitian berupa kondisi website villahotelbatu.com saat ini dan 
penjelasan mengenai unsur-unsur apa saja yang perlu mendapat perhatian 






















1.6 Sistematika pembahasan 
Pada penelitian ini akan menyajikan sistematika pembahasan sebagai 
berikut: 
BAB I : PENDAHULUAN 
Pada bab I pendahuluan akan diuraikan mengenai permasalahan yang 
ditemui dalam latar belakang dari permasalahan yang ditemukan dalam proses 
wawancara dengan pengelola, perumusan masalah, tujuan dari penelitian, 
manfaat penelitian, batasan masalah dan sistematika pembahasan. 
BAB II : LANDASAN KEPUSTAKAAN 
Bab II menjelaskan tentang konsep, teori dan penelitian terdahulu yang 
akan mendukung menyelesaikan permasalahan yang ditemukan pada penelitian 
ini. 
BAB III : METODE PENELITIAN 
Bab III menjelaskan tentang metode atau langkah-langkah apa yang akan 
digunakan dalam penelitian, selain itu juga menjelaskan teknik penentuan sampel 
dan pengumpulan data. 
BAB IV : HASIL DAN PEMBAHASAN  
Bab IV menguraikan dari data yang telah didapat mencakup semua data 
diri responden, uji instrumen berupa uji validitas dan uji reliabilitas dan analisis 
data menggunakan metode IPA mencakup analisis kesenjangan (GAP), analisis 
tingkat kesesuaian dan analisis kuadran . 
BAB V : KESIMPULAN DAN SARAN  
Bab terakhir berupa kesimpulan dan saran menjelaskan kesimpulan dari 
analisis data dan rekomendasi yang telah dilakukan, saran untuk pihak pengelola 
dan penelitian selanjutnya. 
DAFTAR PUSTAKA 
Pada daftar pustaka berisi semua sumber serta lampiran yang mendukung 





















BAB 2 LANDASAN KEPUSTAKAAN 
2.1 Tinjauan Pustaka 
Pada kajian pustaka ini membahas penelitian sebelumnya yang dilakukan 
oleh Syaifullah dan Dicky Oksa Soemantri pada tahun 2016. Penelitian dilakukan 
pada website zamrudtv.com yang memberikan informasi berita seputar propinsi 
Riau dan sekitarnya, yang selama dipublikasikan masih terdapat masalah dari segi 
kualitas kegunaan yang tidak berfungsi dengan baik, dari kualitas informasi yang 
jarang di update dan dari penelitian ini kualitas dari website zamrudtv.com diukur 
dengan meggunakan metode Webqual 4.0, Webqual merupakan instrumen yang 
menilai kualitas dari perspektif pengguna akhir, hasil dari penelitian ini didapat 
bahwa ketiga variabel Webqual 4.0, yaitu usability, information quality dan 
interaction service pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan pengguna (user satisfaction). Penerapan Webqual 4.0 untuk menilai 
kualitas dari perspektif pengguna akhir dari penelitian tersebut diadaptasi untuk 
penelitian ini. 
Penelitian dilakukan oleh Wicaksono dan Susanto pada tahun 2013. 
Penelitian ini dilakukan terhadap kualitas layanan website Pusdiklat BPK RI 
menggunakan Webqual yang telah dimodifikasi dan Metode IPA. Penelitian ini 
dilakukan dengan pendekatan perhitungan integrasi modifikasi variabel webqual 
dalam kerangka Structural Equation Model (SEM) dan IPA. Hasil dari penelitian 
yang dilakukan yaitu variabel dari kualitas layanan, tingkat kepuasan, dan 
intensitas penggunaan terbilang bagus. Maka dari itu, untuk meningkatkan 
kepuasan dan loyalitas pengguna, beberapa atribut dari persepsi interaksi dan 
informasi harus dipertahankan. Peneliti mengadaptasi penerapan Metode IPA 
yang dilakukan oleh wicaksono dan Susanto untuk penelitian ini. 
Penelitian selanjutnya dilakukan oleh Mukhammad Yusuf, penelitian 
dilakukan pada website pemerintahan Kabupaten Blitar  http://blitarkab.go.id 
yang merupakan sumber informasi bagi masyarakat Kabupaten Blitar, namun 
informasi dari website tersebut kurang up to date. penelitian ini diawali dengan 
proses menentukan populasi dan sampel sebagai responden usability testing 
dengan tugas yang telah dibuat. Hasil dari analisis tingkat usability akan menjadi 
acuan terhadap rekomendasi perbaikan berdasarkan HHS Guidelines. Dari 
penelitian tersebut, akan diadaptasi tentang penerapan dari rekomendasi 
perbaikan berdasarkan HHS guideline untuk penelitian ini. 
Penelitian selanjutnya dilakukan oleh Pramitha Amalia pada tahun 2016. 
Penelitian ini menggunakan 22 atribut Webqual 4.0 sebagai isi dari atribut 
penelitian. Metode analisis yang digunakan adalah IPA yang terdiri dari analisis 
tingkat kesesuaian, analisis kesenjangan (gap) dan analisis kuadran. Dari hasil 
analisis yang dilakukan menunjukkan bahwa kinerja website Media Center 
Kendedes masih dibawah harapan pengguna. Hasil analisis kesenjangan 





















kepentingan (harapan) pengguna. Peneliti mengadaptasi Penggabungan Webqual 
4.0 dan metode analisis IPA dari penelitian yang dilakukan Pramitha Amalia. 
2.2 . Website villahotelbatu.com 
Villas & Homestay Batu merupakan agen persewaan villa dan hotel di Kota 
Wisata Batu yang berdiri pada tahun 2014 yang di kelola oleh Bapak Ahmad Kholil 
Almansur S.E, yang juga menyediakan jasa guide untuk mempermudah para 
wisatawan menemukan villa atau hotel untuk berlibur, dan untuk mempermudah 
proses transaksi persewaan maka dibuatlah website villahotelbatu.com, website 
ini digunakan sebagai media pemasaran villa dan hotel yang tersedia, selain itu 
website ini juga bisa digunakan untuk pemesanan villa atau hotel, situs ini dapat 
diakses oleh konsumen melalui jaringan internet dari manapun dan kapanpun. 
 
a. Halaman utama 























Pada gambar 2.1 merupakan halaman utama website villahotelbatu.com 
yang akan muncul ketika pengguna membuka alamat villahotelbatu.com pada 
browser. 
Berikut penjelasan bagian dari website villahotelbatu.com: 
1. Header  
 
Pada Gambar 2.2 merupakan header website  villahotelbatu.com, header 
tersebut berisi tulisan pusat informasi sewa villa di kota batu, serta button book 
now untuk melakukan pemesanan villa dan hotel. 
2. Menu pilihan 
Pada Gambar 2.3 merupakan button pilihan pada villa atau hotel yang 
mempunyai fasilitas kolam renang. 
  
Gambar 2.2 Tampilan header villahotelbatu.com 





















3. Daftar villa dan hotel 
 
Gambar 2.3 daftar villa dan hotel 
Pada Gambar 2.4 merupakan daftar dari villa dan hotel yang tersedia serta 
terdapat button untuk menampilkan semua daftar villa dan hotel, di bawahnya 
terdapat informasi lokasi, fasilitas kolam renang, jumlah kamar tidur, jumlah 
























4. Kolom hotel/villa 
 
Gambar 2.4 kolom hotel atau villa 
Pada Gambar 2.5 merupakan kolom dari tiap villa/hotel, terdapat gambar dari 
villa/hotel, dibawahnya terdapat nama dari villa/hotel tersebut, berikut lokasi, 
fasilitas kolam renang, jumlah kamar tidur dan kamar mandi. 
5. Contact person 
 
 
Pada Gambar 2.6 merupakan informasi nomor telepon dan email dari 
pengelola. 
6. Artikel  
Pada Gambar 2.7 merupakan kumpulan artikel mengenai villa dan hotel, 
juga terdapat button show all untuk membuka semua daftar artikel yang ada. 
 
  
Gambar 2.5 contact person 





















7. Menu book 
 
Gambar 2.7 menu booking 
Pada Gambar 2.8 merupakan tampilan fitur book yang harus diisi oleh konsumen 
yang akan melakukan pemesanan, dengan mengisi kolom nama lengkap, nomor 
hp, alamat email, jumlah orang dewasa, jumlah anak-anak, kolom pesan sebagai 
keterangan dan button request booking. 
 
2.3 Webqual 4.0 
Webqual 4.0 adalah metode untuk menilai kualitas website berdasarkan 
persepsi pengguna yang mencakup dua persepsi kualitas layanan yang dirasakan 
(aktual) dan tingkat kinerja yang diharapkan (ideal). Persepsi pengguna dapat 
digunakan untuk menentukan apakah website memiliki kualitas yang baik dengan 
dilihat melalui perbedaan antara persepsi pengguna terhadap layanan yang 
dirasakan nilai kesenjangan (gap) antara kinerja aktual dengan harapan (ideal) 
pengguna (Rahman, 2010). 
Webqual telah dikembangkan sejak tahun 1998 dan telah mengalami 
beberapa perubahan dalam penyusunan dimensi maupun atribut pertanyaan. 
Webqual 4.0 diperoleh dari pengembangan Servqual, Webqual 1.0 sampai dengan 
























Dimensi usability digambarkan dalam bidang hubungan 
antara manusia dengan komputer dan pada kegunaan website. 
Dimensi usability menggambarkan bagaimana pengguna menilai 
akan kualitas yang berhubungan dengan rancangan situs seperti 
tampilan, kemudahan penggunaan, navigasi, dan gambaran. 
2. Information Quality 
Pernyataan dari dimensi ini berfokus pada kualitas 
informasi pada sebuah website, data dan kualitas sistem. Dimensi 
information quality merupakan kualitas dari isi yang terdapat pada 
website sehingga tingkat akurasi yang diinginkan dapat sesuai 
dengan formatnya. 
3. Interaction Service 
Dimensi ini merupakan perwakilan dari interaksi pelayanan 
yang digunakan oleh pengguna website seperti keamanan dalam 
melakukan transaksi dalam website maupun komunikasi dengan 
pemilik website. 
Tabel 2.1 Pernyataan Pada Webqual 4.0 
Category Webqual 4.0 Questions Illustrative Support for Questions 
Usability 1.I find the site easy to learn to 
operate 
Bailey and Pearson 19832, Davis et al. 19892, Davis 19892, 19931, 
Ventakesh and Davis 20002 
 2. My interaction with the site 
is clear and understandable 
Davis et al. 19892, Davis 19892, 19931, Shneiderman 19982, 
Ventakesh and Davis 20002 
 3. I find the site easy to navigate Eighmey 19972, Levi and Conrad 19962, Nielsen 19992, 2000a2, 
Spool 19992 
 4. I find the site easy of use Eighmey 19972, Levi and Conrad 19962, Nielsen 19992, 2000a2, 
Spool 19992 
 5. The site has an attractive 
appearance 
Nielsen 2000a2, Parasuraman et al. 19881, 19912, Pitt et al. 19952, 
19972 
 6. The design is appropriate to 
the type of site 
From WebQual workshops; no strong support, but tangential to 
research on customer expectations of appearance, e.g. Zeithaml et 
al. 1990  
 7. The site conveys a sense of 
competency 
Parasuraman et al. 19881, 19912, Pitt et al. 19952, 19972, Zeithaml 
et al. 19882, 19902, 19932 
 8. The site creates a positive 
experience for me 

























Tabel 2.1 Pernyataan Pada Webqual 4.0 (lanjutan) 
Information 9. Provides accurate information Bailey and Pearson 19832, Strong et al. 19972, Wang 
19982, Wang and Strong 19961, Wand and Wang 19962 
 10. Provides believable information Strong et al. 19972, Wang 19982, Wang and Strong 19961, 
Wand and Wang 19962 
 11. Provides timely information Bailey and Pearson 19832, Strong et al. 19972, Wang 
19982, Wang and Strong 19961, Wand and Wang 19962 
 12. Provides relevant  
Information 
Bailey and Pearson 19832, Strong et al. 19972, Wang 
19982, Wang and Strong 19961, Wand and Wang 19962 
 13. Provides easy to understand 
information 
Bailey and Pearson 19832, Strong et al. 19972, Wang 
19982, Wang and Strong 19961, Wand and Wang 19962 
 14. Provides information at the right 
level of detail 
Bailey and Pearson 19832, Strong et al. 19972, Wang 
19982, Wang and Strong 19961, Wand and Wang 19962 
 15. Presents the information in an 
approtiate format 




16. Has a good reputation Aaker 19912, Aaker and Joachimsthaler 20002, Akshay and 
Monroe 19572, Cuningham 19662, Nielsen 19992 
 17. It feels safe to complete 
transactions 
Parasuraman et al. 19881, 19912, Pitt et al. 19952, 19972, 
Zeithaml et al. 19882, 19902, 19932 
 18. My personal information feels 
secure 
Clark 19992, Cranor 19992, Goodwin 19912, Hoffman et al. 
19992, Wang et al. 19982 
 19. Creates a sense of personalization Gilmore and Pine 20002, McKenna 20002, Parasuraman et 
al. 19881, 19912, Pitt et al. 19952, 19972, Schubert and Selz 
19972, Zeithaml et al. 19882, 19902, 19932 
 20. Conveys a sense of community Armstrong and Hagel 19962, Chang et al. 19982, Hagel and 
Armstrong 19972, Preece 20002, Rheingold 19932, 
Schubert and Selz 19972 
 21. Makes it easy to communicate 
with the organization  
Bitner et al. 20002, Jarvenpaa et al. 20002, Hoffman et al. 
19992, Nielsen 2000a2 
 22. I feel confident that 
goods/services will be delivered 
as promised 
Parasuraman et al. 19881, 19912, Pitt et al. 19952, 19972, 
Zeithaml et al. 19882, 19902, 19932 
1 denotes a primary source for a question - reworded for WebQual 4.0 
2 denotes a secondary influence for the inclusion of a question in WebQual 4.0 
 
(Barnes & Vidgen, 2002) 
2.4 Skala diferensial semantik 
Skala diferensial semantik dikembangkan oleh Osgood. Skala ini digunakan 
untuk mengukur sikap atau karakteristik tertentu yang dimiliki seseorang. Bentuk 
dari skala ini tersusun didalam satu garis dengan ketentuan jawaban “sangat 
positif” terletak disebelah kanan, dan jawaban “sangat negatif” terletak di sebelah 
kiri garis, ataupun sebaliknya. Data yang diperoleh berupa data interval. 





















sampai dengan sangat negatif. Jawaban ini didasarkan pada persepsi responden 
terhadap suatu konsep atau objek yang dinilai (Sugiyono, 2013). 
2.5 Importance Performance Analysis 
IPA (Importance Performance Analysis) adalah metode yang mudah 
diterapkan untuk mengukur minat dan atribut kinerja agar program pemasaran 
dapat dikembangkan menjadi lebih efektif. (Martilla & James, 1977). Analisis ini 
menghubungkan antara tingkat kepentingan (importance) suatu atribut yang 
dimiliki objek tertentu dengan kinerja (performance) yang dirasakan pengguna 
(Pohandry et al., 2013). Tingkat kepentingan (importance) menunjukkan seberapa 
baik kualitas dari atribut menurut para pengguna, sedangkan tingkat kinerja 
(performance) menunjukkan seberapa baik atribut dari kualitas tersebut dapat 
dirasakan oleh pengguna secara nyata (Juhanda & Sari, 2014). 
2.5.1 Analisis tingkat kesesuaian 
Tingkat kesesuaian adalah hasil perbandingan antara skor kinerja 
(performance) dengan skor kepentingan (importance). Tingkat kesesuaian 
menentukan skala prioritas yang akan dipakai dalam melakukan analisis kuadran. 
Tingkat kesesuaian merupakan nilai dalam bentuk prosentase. Berikut adalah 
beberapa kategori Tingkat Kesesuaian (Tki) yang dibagi dalam kriteria pengujian 
(Nasrullah, 2015): 
1. Apabila Tki < 100%, maka tingkat kinerja dibawah harapan pengguna dan 
pengguna merasa tidak puas dengan layanan website. 
2. Apabila Tki = 100%, maka harapan pengguna sudah sesuai dengan tingkat 
kinerja yang dirasakan dan dapat dinyatakan bahwa pengguna merasa 
puas dengan layanan website. 
3. Apabila Tki > 100%, maka tingkat kinerja sudah melampaui dari yang 
diharapkan dan pengguna dapat dinyatakan puas dengan layanan website. 
2.5.2 Analisis kesenjangan (gap) 
  Analisis kesenjangan (gap) dilakukan untuk melihat kualitas website yang 
dirasakan (aktual) dan kualitas yang diinginkan (ideal). Kualitas aktual ditunjukan 
oleh penilaian responden terhadap kinerja (performance) atribut pernyataan 
kualitas website berdasarkan dimensi dari Webqual 4.0, sedangkan kualitas ideal 
ditunjukan dari penilaian responden terhadap tingkat kepentingan (importance) 
dari atribut tersebut. Untuk menentukan nilai kesenjangan, dapat dilihat dari 
selisih antara nilai kualitas aktual (performance) dan kualitas ideal (importance) 
(Juhanda & Sari, 2014). Tingkat kualitas yang baik ditandai dengan hasil positif (ܳ݅ 
≥ 0). Ini berarti nilai kualitas aktual telah memenuhi kualitas ideal yang diharapkan 
oleh pengguna. Apabila hasil ܳ݅ < 0 atau bernilai negatif, maka tingkat kualitas 





















2.5.3 Analisis kuadran 
Menurut (Novandari et al., 2011), analisis kuadran digunakan untuk 
mengetahui respon dari pengguna terhadap atribut yang dikelompokkan 
berdasarkan tingkat kepentingan (importance) dan kinerja (performance) dari 
atribut tersebut. Berikut ini adalah bentuk diagram dari metode IPA yaitu:   
 
Gambar 2.8 kuadran IPA 
Diagram IPA terdiri dari empat kuadran yaitu (Rahman, 2010): 
1. Kuadran 1 (prioritas utama), atribut yang terletak pada kuadran ini 
memiliki tingkat kepentingan (harapan) yang tinggi namun tingkat kinerja 
(aktual) yang rendah. Pada kuadran 1 menunjukkan atribut-atribut dalam 
website yang dianggap penting oleh pengguna website, namun pengelola 
website belum mampu mewujudkan sesuai dengan harapan pengguna. 
Atribut pada kuadran 1 diharapkan menjadi prioritas utama dalam 
perbaikan website. Pengelola website berkewajiban mengalokasikan 
sumber daya yang memadai untuk meningkatkan kinerja website tersebut. 
2. Kuadran 2 (pertahankan prestasi), atribut yang terletak pada kuadran 2 
memiliki tingkat kepentingan (harapan) yang tinggi dan tingkat kinerja 
(aktual) yang tinggi. Atribut yang masuk dalam kuadran 2 dianggap telah 
sesuai atau hampir memenuhi harapan pengguna website. Atribut pada 
kuadran 2 dianggap penting oleh pengguna website dan kinerja dari 
atributatribut ini sudah berjalan dengan baik. Pengelola website 
berkewajiban memastikan kinerja atribut yang telah dicapai dapat 
dipertahankan. 
3. Kuadran 3 (prioritas rendah), atribut pada kuadran 3 memiliki tingkat 
kepentingan (harapan) yang rendah dan tingkat kinerja (aktual) yang  
rendah. Atribut pada kuadran 3 dianggap cukup sesuai oleh pengguna 
website. Atribut yang masuk dalam kuadran 3 dianggap kurang diharapkan 
oleh pengguna karena atribut tersebut dianggap kurang penting, kinerja 





















memprioritaskan atau terlalu memberikan perhatian kepada atribut 
tersebut. 
4. Kuadran 4 (berlebihan), atribut yang terletak pada kuadran 4 memiliki 
tingkat kepentingan (harapan) yang rendah dan tingkat kinerja (aktual) 
yang tinggi. Atribut pada kuadran 4 dinilai sudah sangat baik oleh 
pengguna website. Atribut yang masuk dalam kuadran 4 dinilai telah jauh 
melampaui harapan pengguna website. Pengelola website perlu 
mengurangi tingkat kinerja atribut tersebut dan dapat mengalokasikan 
sumber daya kepada atribut yang menjadi prioritas utama. 
2.6 HHS Guidelines 
HHS Guidelines adalah panduan penggunaan dan desain website yang 
dikembangkan oleh United State Department of Health and Human Service. HHS 
pertama kali diperkenalkan pada tahun 2003 dan telah banyak digunakan oleh 
lembaga pendidikan atau universitas dan pemerintah untuk mengembangkan dan 
membuat website. Pedoman ini biasa digunakan untuk rekomendasi pada website 
yang bersifat high responsive. Dalam edisi terbarunya HHS Guideline saat ini 
berjumlah 209 pedoman yang dibagi menjadi 18 bagian. Pedoman ini dapat 
dijadikan panduan terbaik dan sangat relevan dengan desain website yang 
berorientasi informasi, tetapi juga dapat diterapkan diseluruh spektrum yang luas 
dari suatu website (Koyani, 2004). Berikut adalah aspek yang diatur dalam HHS 
Guidelines:  
Tabel 2.2 Aspek HHS Guidelines 
Chapter 1: Design Process and 
Evaluation 
Chapter 10: Links 
Chapter 2: Optimizing the User 
Experience 
Chapter 11: Text Appearance 
Chapter 3: Accessibility Chapter 12: Lists 
Chapter 4: Hardware and Software Chapter 13: Screen-Based Controls 
(Widgets) 
Chapter 5: The Home Page Chapter 14: Graphics, Images, and 
Multimedia 
Chapter 6: Page Layout Chapter 15: Writing Web Content 
Chapter 7: Navigation Chapter 16: Content Organization 
Chapter 8: Scrolling and Paging Chapter 17: Search 























2.7 Uji instrumen 
Pengujian instrumen merupakan peran penting dalam penelitian 
kuantitatif karena kualitas data yang diperoleh dalam banyak aspek tergantung 
pada kualitas instrumen yang digunakan. Jika instrumen yang digunakan terbukti 
valid, maka data yang diperoleh juga dapat dipercaya, sehingga data yang 
diperoleh dapat mewakili status seluruh data. Uji instrumen termasuk persyaratan 
kualifikasi seperti uji validitas dan uji reliabilitas 
1. Uji validitas 
Uji validitas digunakan untuk menentukan apakah data yang diolah sudah 
valid, data dikatakan valid apabila memenuhi beberapa kriteria, berikut adalah 
rumus korelasi product moment:  
       (2.1) 
 
Dimana: 
rxy = koefisien korelasi suatu butir/item 
N = jumlah subyek 
X = skor suatu butir/item 
Y = skor total (arikunto, 2005) 
 Jika r hitung > r table, maka instrumen atau item pertanyaan berkorelasi 
signifikan terhadap skor total dan dinyatakan valid. 
 Jika r hitung < r table, maka instrumen atau item pertanyaan tidak 






















Gambar 2.9 Daftar r tabel 
2. Uji reliabilitas (alpha cronbach) 
Uji reliabilitas digunakan untuk menentukan seberapa konsisten suatu data 
dari waktu ke waktu. Berikut adalah rumus dari uji reliabilitas (alpha 
cronbach): 
      (2.2) 
Dimana:  
r11 = reliabilitas instrumen 
k = butir pertanyaan atau banyaknya soal 
 = jumlah varian butir 
Vt2 = varian total (Arikunto, 1999) 
 Kriteria instrumen dikatakan reliabel jika koefisien reliabilitas (r11) > 0,6 
atau dibandingkan dengan r table (Gambar 2.10) jika nilai reliabilitas alpha 





















Penentuan kategori dari validitas instrumen menurut Guilford adalah sebagai 
berikut:  
0,80<r11<=1,00 nilai reliabilitas sangat tinggi 
0,60<r11<=0,80 nilai reliabilitas tinggi 
0,40<r11<=0,60 nilai reliabilitas sedang 
0,20<r11<=0,40 nilai reliabilitas rendah 






















BAB 3 METODOLOGI 
3.1 Metodologi Penelitian 
Metode penelitian adalah serangkaian metode atau prosedur yang digunakan 
untuk mencapai tujuan yang diinginkan dalam sebuah penelitian. Adapun 
prosedur yang dilakukan pada penelitian ini dapat dilihat pada Gambar 3.1.  
 
Gambar 3.1 alur penelitian 
Berikut penjelasan masing-masing tahapan penelitian: 
3.1.1 Studi Literatur 
Pada tahapan ini dilakukan studi literatur yang mendukung penelitian ini, 
teori-teori pendukung seperti webqual 4.0, importance performance analysis (IPA) 






















3.1.2 Menentukan metode penelitian 
Dalam menentukan metode penelitian dibutuhkan metode yang sesuai 
dengan topik penelitian. Metode yang digunakan adalah webqual 4.0 yang terdiri 
dari 3 dimensi, diantaranya usability terdiri dari delapan atribut penilaian, 
information quality yang terdiri dari tujuh atribut penilaian dan service interaction 
yang terdiri dari tujuh atribut penilaian, sedangkan untuk metode analisis untung 
mengolah data menggunakan metode importance performance analysis (IPA) . 
3.1.3 Menentukan Responden 
3.1.3.1 Populasi dan Sampel 
Populasi adalah jumlah keseluruhan dari objek penelitian yang memiliki 
karakteristik tertentu, dapat terdiri dari manusia, tumbuhan, hewan, nilai tes, 
gejala atau peristiwa, sebagai sumber data dalam suatu penelitian (Warsito, 1992). 
Responden yang pilih adalah orang yang pernah mengakses website 
villahotelbatu.com. menurut Bapak Kholil Almansur S.e selaku pengelola, jumlah 
pengunjung website villahotelbatu.com bulan september 2017 adalah 6156 orang. 
Sampel adalah sebagian atau wakil populasi yang diteliti (Arikunto, 2002). 
Penetapan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik purposive 
sampling. Teknik purposive sampling adalah penentuan sampel dengan 
mempertimbangkan kriteria-kriteria tertentu yang telah dibuat terhadap objek 
yang sesuai dengan tujuan penelitian (Irawan, 2012). Kriteria yang digunakan 
adalah orang yang pernah mengunjungi website villahotelbatu.com Untuk 
mengetahui ukuran sampel representative yang didapat berdasarkan rumus 
Slovin (Sholihah, 2010) adalah sebagai berikut:  n =       (3.1) 
Dimana 
N : besarnya populasi 
n : besarnya sampel 
e : tingkat kelonggaran/ketelitian 10%. 
Dengan persamaan 3.1 tersebut dapat dihitung ukuran sampel dari populasi 6156 
dengan mengambil tingkat kelonggaran (e) = 10%. 
n=  
=



























3.1.4 Penyusunan kuesioner 
Pada tahap penyusunan kuesioner akan dilakukan terjemahan pada tiap 
atribut pertanyaan kedalam bahasa indonesia oleh pembimbing, kuesioner akan 
disebarkan dalam bentuk cetak dan online, sebelum melakukan penyebaran 
kuesioner, akan dilakukan pengambilan data dari responden sebanyak 30 
kuesioner yang akan digunakan untuk uji instrumen dengan kualifikasi uji validitas 
dan uji reliabilitas dengan variabel n=30 dan r tabel = 0,361, dapat dilihat pada 
Gambar 2.9. Atribut pada tiap kuesioner menggunakan 22 atribut dari metode 
Webqual 4.0 yang dikembangkan menjadi 23 atribut, masing-masing pertanyaan 
terdiri dari dua buah aspek dari metode IPA yaitu kinerja (performance) dan 
kepentingan (importance). 
Pada penelitian ini mengambil 7 titik skala berdasarkan pada penelitian 
yang dilakukan oleh Bambang Prihadi (2007) dalam penelitiannya semantic 
differential sebagai alat ukur respons estetik siswa. Dalam penelitiannya, Bambang 
Prihadi (2007) menyebutkan Semantic differential juga menunjukkan 
sensitivitasnya dalam mengukur pengaruh karakteristik karya seni rupa, yaitu 
tema dan gaya, terhadap respons estetik siswa. 
3.1.5 Pengambilan data 
Pada penelitian ini kuesioner disebarkan dengan cara manual (cetak) dan 
online sesuai dengan sampel yang telah ditentukan. Pengambilan data kuesioner 
cetak dilakukan dengan cara diberikan kepada pengelola yang diperuntukkan 
kepada pelanggan penyewa villa/hotel pada tanggal 24 desember 2017 sampai 
dengan 16 februari 2018, total kuesioner cetak yang didapat berjumlah 33 
kuesioner. Sedangkan kuesioner online menggunakan google form yang akan 
disebarkan melalui media online seperti sosial media, forum online dll. Pada 
kuesioner online diberikan pertanyaan tambahan untuk mengetahui apakah 
responden benar-benar mengunjungi website villahotelbatu.com, pertanyaan 
tersebut dapat dilihat pada lampiran B.2, pengambilan data dilakukan pada 
tanggal 10 januari 2018 sampai dengan tanggal 25 februari menghasilkan total 
responden sebanyak 113 responden. 
3.1.6 Analisis data 
Setelah data kuesioner berhasil dikumpulan, data tersebut akan diolah 
menggunakan metode IPA. Berikut adalah langkah dalam mengolah data: 
1. Pembobotan nilai 
Hasil dari kuesioner yang sudah didapat akan dihitung dengan nilai 
skala per atributnya menggunakan Microsoft Excel 2010. Tiap jumlah 
skala akan dibobot sebagai berikut: 
o Skala 1 dikali skor 1 
o Skala 2 dikali skor 2 
o Skala 3 dikali skor 3 





















o Skala 5 dikali skor 5 
o Skala 6 dikali skor 6 
o Skala 7 dikali skor 7 
2. Menghitung rata-rata 
Setelah menghitung bobot nilai dari masing-masing skala pada tiap 
atribut, kemudian dilakukan proses menghitung rata-rata pada setiap 
atribut untuk mendapatkan nilai Ẋ (nilai rata-rata kinerja) dan Ῡ (nilai 
rata-rata kepentingan). 
3. Analisis tingkat kesesuaian 




100%           (3.2) 
Dimana:  
TKi = Tingkat Kesesuaian 
∑ = Skor total penilaian kinerja website 
∑ = Skor total penilaian kepentingan website 
 
4. Analisis kesenjangan (gap) 
Berikut cara perhitungan gap (santoso et al., 2015): 
 Qi= performancei-Importancei      (3.3) 
Dimana: 
Qi(gap) = tingkat kesenjangan kualitas 
performancei = nilai kualitas yang dirasakan saat ini 
(aktual/performance/kinerja) 
Importancei= nilai kualitas ideal (harapan/importance/kepentingan) 
5. Analisis kuadran 
Data dari kinerja dan kepentingan ditampilkan dalam bentuk grafik 
dengan sumbu Y untuk kepentingan (importance) dan sumbu X untuk 
kinerja (performance). 
 Berikut adalah langkah analisis kuadran (Rahmawati, 2010): 
a. Menentukan ẏ yaitu rata-rata dari skor tingkat kepentingan 
dari seluruh atribut yang didapat dari pengguna dan ẋ yaitu 
rata-rata skor dari tingkat kinerja/kepuasan dari semua 
atribut. 






















c. Mencari perpotongan sumbu X (kinerja/performance) dan 




         (3.4) 
Ẏi=
∑
           (3.5) 
Keterangan: 
Ẋ = perpotongan sumbu tingkat kinerja (performance) 
Ẏ = perpotongan sumbu tingkat kepentingan (importance) 
m = jumlah atribut 
3.1.7 Rekomendasi 
Setelah dilakukan proses analisis data, langkah selanjutnya adalah 
membuat rekomendasi perbaikan terhadap aspek pada kuadran 4 yang berarti 
nilai kerjanya berlebihan dan tidak sesuai dengan keinginan pengguna. 
Rekomendasi dibuat berdasarkan pedoman dari HHS guidelines. 
3.1.8 Kesimpulan dan saran 
Tahap akhir dari penelitian ini adalah pengambilan kesimpulan setelah 
menyelesaikan pengambilan data dan pengolahan data. Saran diberikan untuk 
memberikan rekomendasi terhadap penelitian yang telah dilakukan, dan juga 






















BAB 4 ANALISIS DATA 
4.1 Uji instrumen  
Uji instrumen dilakukan untuk mengukur kualitas data yang diperoleh agar 
data yang diperoleh dapat dipertanggung jawabkan, data yang diuji dapat 
mewakili keadaan dari keseluruhan data yang diperoleh. Uji instrumen yang 
dilakukan meliputi uji validitas dan uji reliabilitas. 
4.1.1 Uji validitas (product moment) 
Data yang diolah dalam uji validitas sebanyak 30 responden, data diuji 
dengan menggunakan aplikasi SPSS, Dalam penelitian ini, rtabel dicari dengan 
berpatokan pada taraf signifikan α = 0,05, dan skor total N-2 = 30-2 = 28, sehingga 
diperoleh rtabel = 0,361. Kriteria validitas adalah jika rhitung > rtabel (rhitung > 0,361), 
maka butir dinyatakan valid. Sebaliknya, jika rhitung < rtabel (rhitung < 0,361), maka 
butir dinyatakan tidak valid. Hasil uji coba validitas instrumen angket dipaparkan 
melalui Tabel 4.1. 
Tabel 4.1 Uji Validitas 
No Soal rhitung rtabel (n=30) Keterangan 
Pernyataan no 1 0,615 0,361 Valid 
Pernyataan no 2 0,800 0,361 Valid 
Pernyataan no 3 0,700 0,361 Valid 
Pernyataan no 4 0,746 0,361 Valid 
Pernyataan no 5 0,704 0,361 Valid 
Pernyataan no 6 0,657 0,361 Valid 
Pernyataan no 7 0,617 0,361 Valid 
Pernyataan no 8 0,839 0,361 Valid 
Pernyataan no 9 0,817 0,361 Valid 
Pernyataan no 10 0,776 0,361 Valid 
Pernyataan no 11 0,815 0,361 Valid 
Pernyataan no 12 0,824 0,361 Valid 
Pernyataan no 13 0,802 0,361 Valid 
Pernyataan no 14 0,623 0,361 Valid 
Pernyataan no 15 0,687 0,361 Valid 
Pernyataan no 16 0,769 0,361 Valid 
Pernyataan no 17 0,769 0,361 Valid 
Pernyataan no 18 0,793 0,361 Valid 
Pernyataan no 19 0,662 0,361 Valid 
Pernyataan no 20 0,537 0,361 Valid 
Pernyataan no 21 0,687 0,361 Valid 
Pernyataan no 22 0,817 0,361 Valid 
Pernyataan no 23 0,723 0,361 Valid 
Pernyataan no 24 0,792 0,361 Valid 
Pernyataan no 25 0,671 0,361 Valid 





















Tabel 4.1 Uji Validitas (lanjutan) 
No Soal rhitung rtabel (n=30) Keterangan 
Pernyataan no 27 0,797 0,361 Valid 
Pernyataan no 28 0,901 0,361 Valid 
Pernyataan no 29 0,841 0,361 Valid 
Pernyataan no 30 0,820 0,361 Valid 
Pernyataan no 31 0,882 0,361 Valid 
Pernyataan no 32 0,891 0,361 Valid 
Pernyataan no 33 0,912 0,361 Valid 
Pernyataan no 34 0,795 0,361 Valid 
Pernyataan no 35 0,789 0,361 Valid 
Pernyataan no 36 0,867 0,361 Valid 
Pernyataan no 37 0,746 0,361 Valid 
Pernyataan no 38 0,645 0,361 Valid 
Pernyataan no 39 0,696 0,361 Valid 
Pernyataan no 40 0,843 0,361 Valid 
Pernyataan no 41 0,793 0,361 Valid 
Pernyataan no 42 0,700 0,361 Valid 
Pernyataan no 43 0,768 0,361 Valid 
Pernyataan no 44 0,654 0,361 Valid 
Pernyataan no 45 0,862 0,361 Valid 
Pernyataan no 46 0,674 0,361 Valid 
 
Dari Tabel 4.1 diketahui bahwa secara keseluruhan dari 30 data yang diuji 
dinyatakan valid, sehingga semua butir pertanyaan dapat digunakan dalam 
pengumpulan data penelitian. 
4.1.2 Uji reliabilitas (cronbach alpha) 
Untuk data yang diuji dalam uji reliabilitas dilakukan untuk mengukur 
berapa konsisten data dari waktu ke waktu, berikut adalah hasil dari tiap variabel 
yang berjumlah 46 pertanyaan yang telah diuji menggunakan metode cronbach 
alpha: 
Tabel 4.2 Uji reliabilitas 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
,757 47 
 
Dari Tabel 4.2 diketahui bahwa nilai dari uji reliabilitas menunjukkan angka 
0,757, yang mana lebih besar dari 0,60 yang berarti data yang diuji mempunyai 










































4.2 Demografi Responden 
Berikut adalah hasil penelitian dari demografi responden: 
1. Jenis kelamin responden 
Ada dua macam jenis kelamin dalam kuseioner ini, yaitu laki-laki dan perempuan. 
Tabel 4.3 Jenis Kelamin Responden 
Jenis 
Kelamin 






Perempuan 47 18 65 56% 
Laki-Laki 35 16 51 44% 
Jumlah  116 100% 
Dalam Tabel 4.3 diketahui bahwa frekuensi responden dalam kuesioner 
online perempuan sebanyak 47 orang dan laki-laki 35 orang, dalam 
kuesioner cetak 18 orang perempuan dan 16 orang laki-laki, total responden 
perempuan dalam kuesioner online dan kuesiner cetak sebanyak 65 orang, 
dan total 51 orang laki-laki dalam kuesioner online dan cetak. Hasil dari 
prosentase keseluruhan didapat jumlah 56% responden perempuan dan 
44% responden laki-laki. Dangan begitu dapat disimpulkan bahwa 
pengunjung situs villahotelbatu.com didominasi oleh perempuan. 
2. Usia Responden 
Terdapat lima pilihan kategori pada usia responden, pada kategori pertama < 21 
tahun, 21-30 tahun pada kategori dua, 31-40 tahun pada kategori tiga, 41-50 
tahun pada kategori empat, dan > 50 tahun pada kategori kelima. 
Tabel 4.4 Usia Responden 
Usia 
Responden 






<21 tahun 5 2 7 6% 
21-30 tahun 59 25 84 72% 
31-40 tahun 16 7 23 20% 
41-50 tahun 1 0 1 1% 
>50 tahun 1 0 1 1% 
Jumlah  116 100% 
 
Pada Tabel 4.4 diketahui bahwa pada kuesioner online terdapat 5 orang 





















tahun, 1 orang 41-50 tahun dan 1 orang berusia >50 tahun, sedangkan pada 
kuesioner cetak 2 orang berusia < 21 tahun, 25 orang berusia 21-30 tahun, 
7 orang berusia 31-40 tahun, 0 orang 41-50 tahun dan 0 orang berusia >50 
tahun, pada total responden pada kuesioner cetak maupun online terdapat 
7 orang berusia < 21 tahun, 84 orang berusia 21-30 tahun, 23 orang berusia 
31-40 tahun, 1 orang 41-50 tahun dan 1 orang berusia >50 tahun, hasil dari 
prosentase keseluruhan 6% orang berusia < 21 tahun, 72% orang berusia 21-
30 tahun, 20% orang berusia 31-40 tahun, 1% orang 41-50 tahun dan 1% 
orang berusia >50 tahun. Dengan begitu dapat disimpulkan bahwa 
pengunjung villahotelbatu.com didominasi usia 21-30 tahun. 
3. Kunjungan Website villahotelbatu.com dalam 3 bulan terakhir 
Kategori dalam pilihan kurun waktu dibagi menjadi empat bagian, 1 kali pada 
pilihan pertama, 2 sampai 5 kali dalam pilihan kesua, 6 sampai 10 kali dalam pilihan 
kedua dan lebih dari 10 kali dalam pilihan keempat. 
Tabel 4.5 Kunjungan Responden 
Kunjungan 
Responden 






1 kali 42 16 58 50% 
2 - 5 kali 26 16 42 36% 
6 – 10 kali 8 1 9 8% 
>10 kali 6 1 7 6% 
Jumlah  116 100% 
 
Pada Tabel 4.5 menunjukkan bahwa pada kuesioner online terdapat 42 
responden mengunjungi website sebanyak 1 kali, 26 orang sebanyak 2-5 kali, 8 
orang sebanyak 6-10 kali dan 6 orang sebanyak >10 kali, dalam kuesioner cetak 
terdapat 16 responden mengunjungi website sebanyak 1 kali, 16 orang sebanyak 
2-5 kali, 1 orang sebanyak 6-10 kali dan 1 orang sebanyak >10 kali, total dari 
kuesioner online dan cetak terdapat 58 responden mengunjungi website sebanyak 
1 kali, 42 orang sebanyak 2-5 kali, 9 orang sebanyak 6-10 kali dan 7 orang sebanyak 
>10 kali, hasil dari prosentase keseluruhan responden mengunjungi website 
adalah 50% sebanyak 1 kali, 36% sebanyak 2-5 kali, 8% sebanyak 6-10 kali, 6% 























4.3 Perhitungan penilaian kinerja 
Berikut adalah perhitungan penilaian kinerja (performance) pada data 
yang sudah didapat.  









1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 
1 0 4 17 23 23 19 30 0 8 51 92 115 114 210 590 5,0862 
2 0 3 16 22 29 19 27 0 6 48 88 145 114 189 590 5,0862 
3 0 4 15 22 21 23 31 0 8 45 88 105 138 217 601 5,1810 
4 0 7 16 20 30 20 23 0 14 48 80 150 120 161 573 4,9397 
5 1 3 8 23 32 23 26 1 6 24 92 160 138 182 603 5,1983 
6 1 6 13 20 27 26 23 1 12 39 80 135 156 161 584 5,0345 
7 1 3 14 29 19 27 23 1 6 42 116 95 162 161 583 5,0259 
8 1 5 10 20 25 30 25 1 10 30 80 125 180 175 601 5,1810 
9 2 5 13 22 21 26 27 2 10 39 88 105 156 189 589 5,0776 
10 1 6 18 16 23 25 27 1 12 54 64 115 150 189 585 5,0431 
11 1 5 16 23 21 24 26 1 10 48 92 105 144 182 582 5,0172 
12 1 13 17 17 20 26 22 1 26 51 68 100 156 154 556 4,7931 
13 0 4 15 21 26 25 25 0 8 45 84 130 150 175 592 5,1034 
14 0 6 13 15 28 26 28 0 12 39 60 140 156 196 603 5,1983 
15 1 7 11 23 23 25 26 1 14 33 92 115 150 182 587 5,0603 
16 0 3 17 23 24 23 26 0 6 51 92 120 138 182 589 5,0776 
17 0 1 16 28 24 27 20 0 2 48 112 120 162 140 584 5,0345 
18 1 3 17 21 30 23 21 1 6 51 84 150 138 147 577 4,9741 
19 0 2 14 24 27 25 24 0 4 42 96 135 150 168 595 5,1293 
20 2 6 16 28 25 16 23 2 12 48 112 125 96 161 556 4,7931 
21 1 2 27 29 20 15 22 1 4 81 116 100 90 154 546 4,7069 
22 0 1 11 24 32 22 26 0 2 33 96 160 132 182 605 5,2155 
23 0 2 13 28 22 23 28 0 4 39 112 110 138 196 599 5,1638 
Rata-rata 5,0487 
Pada Tabel 4.6 menunjukkan pengolahan data dari perhitungan penilaian 
kinerja dari villahotelbatu.com, perhitungan dilakukan dengan menghitung dari 
skala 1 sampai 7 dari tiap atribut, lalu dilakukan pembobotan nilai pada tiap skala 
dengan skala 1 dikali skor 1, skala 2 dikali skor 2, skala 3 dikali skor 3, skala 4 dikali 
skor 4, skala 5 dikali skor 5, skala 6 dikali skor 6 dan skala 7 dikali skor 7, setelah 
itu nilai total skor didapatkan dari menjumlahkan semua skor yang didapat, 
setelah itu didapatkan rata-rata dari penilaian kinerja (Ẋ), hasil rata-rata dari rata-
rata penilaian kinerja menunjukkan kinerja adalah 5,0487.  
4.4 Perhitungan penilaian kepentingan  
Berikut adalah perhitungan penilaian kepentingan (importance) pada data 































1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 
1 0 0 9 23 28 26 30 0 0 27 92 140 156 210 625 5,3879 
2 1 2 5 19 34 20 35 1 4 15 76 170 120 245 631 5,4397 
3 1 1 5 24 24 33 28 1 2 15 96 120 198 196 628 5,4138 
4 0 1 9 17 29 29 31 0 2 27 68 145 174 217 633 5,4569 
5 0 1 6 24 24 29 32 0 2 18 96 120 174 224 634 5,4655 
6 0 2 7 25 23 27 32 0 4 21 100 115 162 224 626 5,3966 
7 0 5 5 31 24 21 30 0 10 15 124 120 126 210 605 5,2155 
8 0 2 5 25 25 25 34 0 4 15 100 125 150 238 632 5,4483 
9 1 3 14 22 23 23 30 1 6 42 88 115 138 210 600 5,1724 
10 0 0 8 13 31 28 36 0 0 24 52 155 168 252 651 5,6121 
11 0 2 4 20 35 25 30 0 4 12 80 175 150 210 631 5,4397 
12 0 1 8 11 30 33 33 0 2 24 44 150 198 231 649 5,5948 
13 0 1 13 17 31 26 28 0 2 39 68 155 156 196 616 5,3103 
14 0 0 10 16 34 24 32 0 0 30 64 170 144 224 632 5,4483 
15 0 1 7 22 27 30 29 0 2 21 88 135 180 203 629 5,4224 
16 0 1 9 21 35 24 26 0 2 27 84 175 144 182 614 5,2931 
17 0 0 6 23 32 27 28 0 0 18 92 160 162 196 628 5,4138 
18 0 1 14 27 22 23 29 0 2 42 108 110 138 203 603 5,1983 
19 0 3 9 16 29 27 32 0 6 27 64 145 162 224 628 5,4138 
20 0 1 15 24 22 23 31 0 2 45 96 110 138 217 608 5,2414 
21 0 3 16 25 21 27 24 0 6 48 100 105 162 168 589 5,0776 
22 0 1 10 23 25 25 32 0 2 30 92 125 150 224 623 5,3707 
23 1 0 7 18 22 26 42 1 0 21 72 110 156 294 654 5,6379 
Rata-rata 5,3857 
 
Pada Tabel 4.7 menunjukkan pengolahan data dari perhitungan penilaian 
kepentingan dari villahotelbatu.com, perhitungan dilakukan dengan menghitung 
dari skala 1 sampai 7 dari tiap atribut, lalu dilakukan pembobotan nilai pada tiap 
skala dengan skala 1 dikali skor 1, skala 2 dikali skor 2, skala 3 dikali skor 3, skala 4 
dikali skor 4, skala 5 dikali skor 5, skala 6 dikali skor 6 dan skala 7 dikali skor 7, 
setelah itu nilai total skor didapatkan dari menjumlahkan semua skor yang 
didapat, setelah itu didapatkan rata-rata dari penilaian kepentingan (Ȳ), hasil rata-
rata dari rata-rata penilaian kepentingan menunjukkan kepentingan adalah 
5,3857 
4.5 Analisis tingkat Kesesuaian  
Hasil dari penilaian masing-masing skala pengukuran kondisi kepentingan 
dan kinerja dibuat berdasarkan atribut dari tingkat kesesuaian dari yang terendah 
sampai tingkat kesesuaian tertinggi. Tingkat kesesuaian ini menentukan urutan 
dari atribut mana saja yang menjadi prioritas yang mempengaruhi persepsi 
pengunjung website villahotelbatu.com. Berikut adalah urutan kesesuaian atribut 






































12 Website ini memberikan informasi terkini 556 649 85,67% 
10 
Website ini memberikan informasi yang 
tepat 585 651 89,86% 
4 
Saya merasa website ini mudah untuk 
dinavigasikan 573 633 90,52% 
20 
Website ini menyediakan fitur untuk 
kustomisasi layanan. Contoh: 
penambahan layanan sarapan, 
transportasi, dll. 556 608 91,45% 
23 
Saya yakin bahwa pelayanan yang 
diberikan akan baik sesuai dengan yang 
dijanjikan 599 654 91,59% 
11 
Website ini memberikan informasi yang 
dapat dipercaya 582 631 92,23% 
21 
Website ini membuat saya merasa 
dalam komunitas. Contoh: mendapat 
kenalan baru setelah transaksi 546 589 92,70% 
17 
Website ini mempunyai reputasi yang 
bagus 584 628 92,99% 
6 
Website ini mempunyai tampilan yang 
menarik 584 626 93,29% 
15 
Website ini memberikan detail informasi 
yang tepat 587 629 93,32% 
2 Website ini memiliki tampilan yang jelas  590 631 93,50% 
1 
Saya merasa website ini mudah 
dioperasikan 590 625 94,40% 
19 
Website ini menjamin keamanan data 
pribadi saya 595 628 94,75% 
8 
Website ini menunjukan kesan layanan 
yang berkompeten/profesional 601 632 95,09% 
5 
Saya merasa website ini mudah 
digunakan 603 634 95,11% 
14 
Website ini memberikan informasi yang 
mudah untuk dimengerti 603 632 95,41% 
18 
Saya merasa aman menyelesaikan 
transaksi melalui website ini 577 603 95,69% 
3 
Website ini memiliki tampilan yang 
mudah dimengerti 601 628 95,70% 
16 
Website ini menyajikan informasi dalam 
format yang sesuai 589 614 95,93% 
13 
Website memberikan informasi yang 
relevan 592 616 96,10% 
7 
Desain website ini mencerminkan tipe 
website 583 605 96,36% 
22 
Website ini mempermudah komunikasi 
dengan pengelola villa dan hotel 605 623 97,11% 
9 
Website ini memberikan pengalaman 
positif bagi saya 589 600 98,17% 






















Pada Tabel 4.8 menunjukkan perhitungan tingkat kesesuaian yang 
dirasakan pengunjung villahotelbatu.com. nilai prosentasi didapatkan dari masing-
masing atribut penilaian kinerja dibandingkan dengan penilaian kepentingan. Hasil 
dari prosentase telah diurutkan dari yang terkecil hingga yang terbesar, urutan 
tersebut menjadi urutan proritas perbaikan unruk villahotelbatu.com. hasil rata-
rata dari tingkat kesesuaian menunjukkan nilai <100% yaitu 93,78%, dapat 
disimpulkan bahwa kinerja dari villahotelbatu.com dibawah harapan dari 
pengunjung dan pengunjung merasa tidak puas dengan kinerja website. 
4.6 Analisis kesenjangan (gap) 
Nilai kesenjangan (gap) dihitung dari selisih nilai antara nilai kinerja dan 
nilai kepentingan. Berikut tabel perhitungan kesenjangan (gap) dimulai dari urutan 
yang terbesar dihitung dengan persamaan 3.3. 
Tabel 4.9 Analisis kesenjangan 













Website ini memberikan 
informasi terkini 4,793103 5,594828 -0,801724 
10 
Website ini memberikan 
informasi yang tepat 5,043103 5,612069 -0,568966 
4 
Saya merasa website ini 
mudah untuk dinavigasikan 4,939655 5,456897 -0,517241 
23 
Saya yakin bahwa pelayanan 
yang diberikan akan baik 
sesuai dengan yang dijanjikan 5,163793 5,637931 -0,474138 
20 
Website ini menyediakan fitur 
untuk kustomisasi layanan. 
Contoh: penambahan layanan 
sarapan, transportasi, dll. 4,793103 5,241379 -0,448276 
11 
Website ini memberikan 
informasi yang dapat dipercaya 5,017241 5,439655 -0,422414 
17 
Website ini mempunyai 
reputasi yang bagus 5,034483 5,413793 -0,379310 
21 
Website ini membuat saya 
merasa dalam komunitas. 
Contoh: mendapat kenalan 
baru setelah transaksi 4,706897 5,077586 -0,370690 
6 
Website ini mempunyai 
tampilan yang menarik 5,034483 5,396552 -0,362069 
15 
Website ini memberikan detail 
informasi yang tepat 5,060345 5,422414 -0,362069 
2 
Website ini memiliki tampilan 
yang jelas  5,086207 5,439655 -0,353448 
1 
Saya merasa website ini 
mudah dioperasikan 5,086207 5,387931 -0,301724 
19 
Website ini menjamin 



































Saya merasa website ini 
mudah digunakan 5,198276 5,465517 -0,267241 
8 
Website ini menunjukan kesan 
layanan yang 
berkompeten/profesional 5,181034 5,448276 -0,267241 
14 
Website ini memberikan 
informasi yang mudah untuk 
dimengerti 5,198276 5,448276 -0,250000 
3 
Website ini memiliki tampilan 
yang mudah dimengerti 5,181034 5,413793 -0,232759 
18 
Saya merasa aman 
menyelesaikan transaksi 
melalui website ini 4,974138 5,198276 -0,224138 
16 
Website ini menyajikan 
informasi dalam format yang 
sesuai 5,077586 5,293103 -0,215517 
13 
Website memberikan informasi 
yang relevan 5,103448 5,310345 -0,206897 
7 
Desain website ini 
mencerminkan tipe website 5,025862 5,215517 -0,189655 
22 
Website ini mempermudah 
komunikasi dengan pengelola 
villa dan hotel 5,215517 5,370690 -0,155172 
9 
Website ini memberikan 
pengalaman positif bagi saya 5,077586 5,172414 -0,094828 
Rata-rata 5,048726 5,385682 -0,336957 
Pada Tabel 4.9 menunjukkan bahwa seluruh hasil daripenilaian rata-rata 
kinerja website villahotelbatu.com lebih kecil dari nilai rata-rata kepentingan 
(Ẋ<Ῡ). Nilai rata-rata gap pada kinerja dibanding dengan kepentingan 
menunjukkan nilai -0,336957. Dengan begitu dapat disimpulkan bahwa kinerja 
dari website dinyatakan kurang, dan belum memenuhi dari harapan pengguna. 
4.7 Analisis kuadran 
Pada analisis kuadran digunakan diagram kartesius yang bertujuan untuk 
membagi atribut mana saja yang perlu diperbaiki, dipertahankan dan dikurangi 
karena tingkat kinerja dianggap terlalu berlebihan. Diagram kartesius 
menggunakan perpotongan garis tegak dan lurus yaitu garis X dan Y, pada garis X 
merupakan rata-rata kinerja dari 23 atribut, sedangkan garis Y merupakan rata-
rata kepentingan dari 23 atribut. Nilai pada perpotongan pada sumbu X 
menggunakan persamaan 3.4, dengan hasil 5,048726 dan nilai Y menggunakan 
persamaan 3.5 dengan hasil 5,385682. Hasil dari analisis kuadran berikut akan 
menjadi masukkan untuk evaluasi perbaikan dari website villahotelbatu.com, 






















Gambar 4.1 Analisis Kuadran 
Angka 1 sampai dengan 23 yang ditunjukkan pada Gambar 4.1 memiliki 
keterangan sebagai berikut: 
1. Saya merasa website ini mudah dioperasikan 
2. Website ini memiliki tampilan yang jelas    
3. Website ini memiliki tampilan yang mudah dimengerti 
4. Saya merasa website ini mudah untuk dinavigasikan 
5. Saya merasa website ini mudah digunakan 
6. Website ini mempunyai tampilan yang menarik 
7. Desain website ini mencerminkan tipe website 
8. Website ini menunjukan kesan layanan yang berkompeten/ 
profesional 
9. Website ini memberikan pengalaman positif bagi saya 
10. Website ini memberikan informasi yang tepat 
11. Website ini memberikan informasi yang dapat dipercaya 
12. Website ini memberikan informasi terkini 
13. Website memberikan informasi yang relevan 
14. Website ini memberikan informasi yang mudah untuk dimengerti 
15. Website ini memberikan detail informasi yang tepat 
16. Website ini menyajikan informasi dalam format yang sesuai 
17. Website ini mempunyai reputasi yang bagus 
18. Saya merasa aman menyelesaikan transaksi melalui website ini 
19. Website ini menjamin keamanan data pribadi saya 
20. Website ini menyediakan fitur untuk kustomisasi layanan. Contoh: 
penambahan layanan sarapan, transportasi, dll. 
21. Website ini membuat saya merasa dalam komunitas. Contoh: 





















22. Website ini mempermudah komunikasi dengan pengelola villa dan 
hotel 
23. Saya yakin bahwa pelayanan yang diberikan akan baik sesuai 
dengan yang dijanjikan 
4.8 Analisis Data 
Berdasarkan analisis kuadran pada Gambar 4.1 terlihat letak dari atribut 
villahotelbatu.com yang mempengaruhi presepsi pengguna terbagi menjadi 
empat kuadran, berikut masing-masing penjelasan dari atribut pada tiap diagram: 
1. Kuadran I (prioritas utama) 
Atribut yang terletak pada kuadran I berarti atribut ini  memiliki 
tingkat kepentingan yang tinggi namun kinerja dinilai rendah dengan kata 
lain atribut ini belum sesuai dengan harapan pengunjung. Atribut ini 
menjadi prioritas utama dalam perbaikan website villahotelbatu.com. 
Berikut atribut-atribut yang terletak pada kuadaran I: 
a. Atribut nomor 4 yaitu saya merasa website ini mudah untuk 
dinavigasikan 
Dalam hal kemudahan dalam menggunakan website, 
pengunjung merasa mengalami kesulitan dalam menemukan apa 
yang mereka cari dan sulit untuk memahami menu atau navigasi 
yang ada pada website villahotelbatu.com. 
b. Atribut nomor 6 yaitu website ini mempunyai tampilan yang 
menarik 
Dari bagian tampilan pengunjung masih merasa kurang 
puas terhadap tampilan dari website villahotelbatu.com saat ini, hal 
ini menunjukkan bahwa website membutuhkan perbaikan dibagian 
tampilan. 
c. Atribut nomor 10 yaitu website ini memberikan informasi yang 
tepat 
Dalam hal pemberian informasi, pengunjung merasa 
informasi yang disediakan oleh website villahotelbatu.com tidak 
tepat atau tidak sesuai dengan apa yang mereka butuhkan. 
d. Atribut nomor 11 yaitu website ini memberikan informasi yang 
dapat dipercaya 
Dalam pemberian informasi, pengunjung merasa informasi 
yang diberikan oleh website villahotelbatu.com tidak dapat 
dipercaya, sehinggan diperlukan strategi dalam menentukan 























e. Atribut nomor 12 yaitu website ini memberikan informasi terkini 
Dalam pemberian informasi, pengunjung merasa bahwa 
website villahotelbatu.com memberikan informasi yang lama dan 
tidak up to date, sehingga dibutuhkan pembaharuan informasi 
secara berkala agar informasi yang diberikan lebih up to date. 
f. Atribut nomor 17 yaitu website ini mempunyai reputasi yang bagus 
Pengunjung menilai reputasi dari website 
villahotelbatu.com dinilai tidak bagus, maka dari itu dibutuhkan 
feedback dari pengguna demi menjaga reputasi dari website. 
2. Kuadran II (pertahankan prestasi) 
Atribut pada kuadran II memiliki tingkat kepentingan yang tinggi 
dan juga kinerja yang baik. Atribut pada kuadran ini dinilai sedah sesuai 
dengan harapan pengunjung, atribut ini dianggap berjalan baik, dan 
pengelola villahotelbatu.com diharapkan mempertahankan atribut yang 
ada pada kuadran II. 
Berikut adalah atribut-atribut yang terletak pada kuadran II: 
a. Atribut nomor 2 yaitu website ini memiliki tampilan yang jelas 
Tampilan yang dimiliki oleh website villahotelbatu.com 
sudah jelas. 
b. Atribut nomor 3 yaitu website ini memiliki tampilan yang mudah 
dimengerti 
Tampilan dari website villahotelbatu.com mudah 
dimengerti oleh pengunjung. 
c. Atribut nomor 5 yaitu saya merasa website ini mudah digunakan 
Pengunjung menilai website villahotelbatu.com mudah 
untuk digunakan. 
d. Atribut nomor 8 yaitu website ini menunjukan kesan layanan yang 
berkompeten/ profesional 
Pengunjung menilai bahwa website villahotelbatu.com 
memiliki kesan layanan yang berkompeten dan profesional. 
e. Atribut nomor 14 yaitu website ini memberikan informasi yang 
mudah untuk dimengerti 
Menurut responden, informasi yang diberikan oleh website 
villahotelbatu.com  mudah untuk dimengerti. 
f. Atribut nomor 15 yaitu website ini memberikan detail informasi 
yang tepat 
Pengunjung menilai bahwa detail informasi yang diberikan 





















g. Atribut nomor 19 yaitu website ini menjamin keamanan data 
pribadi saya 
Menurut pengunjung data pribadi yang mereka berikan 
kepada website villahotelbatu.com terjamin keamanannya. 
h. Atribut nomor 23 yaitu saya yakin bahwa pelayanan yang diberikan 
akan baik sesuai dengan yang dijanjikan 
Pengunjung merasa yakin bahwa mereka akan dilayani 
dengan baik dan sesuai dengan yang telah dijanjikan. 
3. Kuadran III (prioritas rendah) 
Atribut pada kuadran III memiliki kepentingan yang rendah dan 
tingkat kinerja tidak terlalu baik. Atribut dalam kuadran ini dianggap 
kurang penting dan kurang diharapkan oleh pengunjung, atribut ini 
dianggap cukup dan tidak menjadi prioritas dalam memberikan perbaikan. 
Berikut adalah atribut-atribut yang terletak pada kuadran III: 
a. Atribut nomor 7 adalah desain website ini mencerminkan tipe 
website. 
Pengunjung merasa desain website tidak sesuai dengan tipe 
website. 
b. Atribut nomor 18 adalah saya merasa aman menyelesaikan 
transaksi melalui website ini 
Pengunjung merasa tidak aman setelah melakukan 
transaksi dari penyewaan villa atau hotel. 
c. Atribut nomor 20 adalah website ini menyediakan fitur untuk 
kustomisasi layanan. Contoh: penambahan layanan sarapan, 
transportasi, dll. 
Website villahotelbatu.com dirasa kurang dalam 
kustomisasi layanan. 
d. Atribut nomor 21 adalah website ini membuat saya merasa dalam 
komunitas. Contoh: mendapat kenalan baru setelah transaksi 
Pengunjung merasa tidak berada dalam komunitas atau 
tidak mendapatkan kenalan baru setelah transaksi. 
4. Kuadran IV (berlebihan) 
Atribut pada kuadran IV memiliki tingkat kepentingan yang rendah 
dan tingkat kinerja yang sangat baik oleh pengunjung. Namun atribut ini 
dianggap terlalu berlebihan dalam memperhatikan atribut ini, sedangkan 
atribut dirasa tidak terlalu penting oleh pengunjung, demi efisiensi, 
pengelola villahotelbatu.com perlu mengurangi tingkat kinerja dari atribut 





















Berikut adalah atribut-atribut yang terletak pada kuadran IV: 
a. Atribut nomor 1 adalah saya merasa website ini mudah 
dioperasikan 
Pengunjung merasa bahwa website sangat mudah 
dioperasikan, bahkan melebihi harapan mereka. 
b. Atribut nomor 9 adalah website ini memberikan pengalaman positif 
bagi saya 
Pengunjung merasa bahwa pengalaman yang diberikan 
oleh website sangat positif. 
c. Atribut nomor 13 adalah website memberikan informasi yang 
relevan 
Pengunjung merasa informasi yang diberikan oleh website 
sangat relevan. 
d. Atribut nomor 16 adalah website ini menyajikan informasi dalam 
format yang sesuai 
Pengunjung merasakan format informasi yang didapat 
terlalu berlebihan. 
e. Atribut nomor 22 adalah website ini mempermudah komunikasi 
dengan pengelola villa dan hotel 
Pengunjung merasa terlalu banyak komunikasi dengan 
pengelola villa atau hotel. 
4.9 Rekomendasi Perbaikan 
Rekomendasi perbaikan berfokus pada atribut yang terletak pada kuadran 
I dan kuadran III, kuadran I merupakan prioritas utama karena nilai harapan dari 
pengguna yang tinggi dan kinerja yang rendah, sehingga pada kuadran ini 
dibutuhkan perbaikan, sedangkan pada kuadran III merupakan prioritas rendah 
yang berpotensi menjadi suatu masalah untuk konsumen nantinya. Rekomendasi 
perbaikan dibuat berdasarkan dengan HHS Guidelines, berikut atribut yang 






































Chapter 7: Navigation, 
Section 5, place 
Primary Navigation 
Menus in the Left 
Panel and the 
secondary and tertiary 
menus together. 
Menempatkan menu 
navigasi pada bagian kiri 
halaman. 




Chapter 5: The Home 
Page 
Section 5, Limit Prose 
Text on the Homepage 
Mengurangi kata yang 
terlalu panjang pada 
homepage, atau 
menghilangkan kata ‘pusat 
informasi sewa villa di kota 
Batu’. 




Chapter 16: Content 
Organization 
Section 7, Display Only 
Necessary 
Information 
Untuk memenuhi keinginan 
informasi dari pengguna, 
disarankan untuk 
memberikan informasi yang 
diperlukan saja, seperti 
informasi harga, foto dan 
lokasi dari villa. 





Chapter 2: Optimizing 
the User Experience 
Section 10, Provide 
Feedback When Users 
Must Wait 
Setelah melakukan 
transaksi, diberikan fasilitas 
feedback sebagai acuan 
untuk calon konsumen lain. 




Chapter 16: Content 
Organization 




displayed on the page 
where and when it is 
needed 
Salah satu konsumen 
menyebutkan “web mudah 
digunakan tapi untuk 
informasi masih kurang 
baik”. Usulan rekomendasi 
yang diberikan adalah 
memberikan informasi 
mengenai update, seperti 
tanggal dan waktu kapan 
informasi villa di update dan 






























Atribut HHS Guidelines Rekomendasi 




Chapter 2: Optimizing 
the User Experience 
Section 2, Optimize 
the credibility of 
information-oriented 
Web sites 
Menjaga kredibilitas dari 
website dengan cara 
menampilkan  fasilitas 











Chapter 1: Design 
Process and 
Evaluation 
Section 3, Understand 
and Meet User's 
Expectations 
Menurut saran salah satu 
responden “tampilan 
website atas tampak seperti 
website download lagu”. 
Mengubah tampilan atas 
menjadi lebih ringkas. 






Chapter 2: Optimizing 
the User Experience 
Section 9, Format 
Information for 
Reading and Printing 
Menyediakan memo untuk 
tanda bukti transaksi berupa 
file online atau cetak agar 
konsumen merasa lebih 
aman setelah melakukan 
transaksi 











Chapter 1: Design 
Process and 
Evaluation 





seperti makanan dan 
transportasi. 









Chapter 16: Content 
Organization 
Section 8, Provide 
information in varied 
formats to suit 
multiple audiences. 
Saran dari salah satu 
pengguna yaitu “ harusnya 
ada pilihan dari harga 





















BAB 5 KESIMPULAN DAN SARAN 
5.1 Kesimpulan  
Berdasarkan kesimpulan dari evaluasi website villahotelbatu.com dengan 
menggunakan metode Webqual 4.0 dan Importance Performance Analysis (IPA), 
berikut adalah hasil dari kesimpulan: 
1. Hasil dari evaluasi website berdasarkan webqual 4.0 adalah: 
a. Kualitas dari website villahotelbatu.com memiliki tingkat kesesuaian < 
100% yaitu sebesar 93,78%. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa 
pengunjung merasa tidak puas dengan kinerja website saat ini. 
b. Nilai kesenjangan (gap) dari evaluasi website villahotelbatu.com yaitu 
sebesar -0,336957. Nilai rata-rata kinerja website villahotelbatu.com lebih 
kecil daripada nilai rata-rata kepentingan (Ẋ<Ῡ). Dengan demikian dapat 
dinyatakan bahwa kinerja dari website villahotelbatu.com belum 
memenuhi kepentingan (harapan) dari pengguna. 
c. Hasil dari analisis kuadran yang menunjukkan atribut yang terbagi dari 
pada empat kuadran adalah sebagai berikut: 
 Pada kuadran I, terdapat 6 atribut yaitu: 
Saya merasa website ini mudah untuk dinavigasikan, website 
ini mempunyai tampilan yang menarik, website ini memberikan 
informasi yang tepat, website ini memberikan informasi yang dapat 
dipercaya, website ini memberikan informasi terkini dan website ini 
mempunyai reputasi yang bagus. 
 Pada kuadran II, terdapat 8 atribut yaitu:  
Website ini memiliki tampilan yang jelas, website ini memiliki 
tampilan yang mudah dimengerti, saya merasa website ini mudah 
digunakan, website ini menunjukan kesan layanan yang berkompeten/ 
profesional, website ini memberikan informasi yang mudah untuk 
dimengerti, website ini memberikan detail informasi yang tepat, 
website ini menjamin keamanan data pribadi saya dan saya yakin 
bahwa pelayanan yang diberikan akan baik sesuai dengan yang 
dijanjikan. 
 Pada kuadran III, terdapat 4 atribut yaitu:  
Desain website ini mencerminkan tipe website, saya merasa 
aman menyelesaikan transaksi melalui website ini, website ini 
menyediakan fitur untuk kustomisasi layanan. Contoh: penambahan 
layanan sarapan, transportasi, dll. dan website ini membuat saya 
merasa dalam komunitas. Contoh: mendapat kenalan baru setelah 
transaksi 
 Pada kuadran IV, terdapat 5 atribut yaitu: 
Saya merasa website ini mudah dioperasikan, website ini 





















informasi yang relevan, website ini menyajikan informasi dalam format 
yang sesuai dan website ini mempermudah komunikasi dengan 
pengelola villa dan hotel. 
2. Atribut-atribut yang mendapatkan prioritas perbaikan ada pada kuadran I dan 
III, berikut atribut yang ada pada kuadran I: 
a. Atribut nomor 4 yaitu saya merasa website ini mudah untuk 
dinavigasikan 
b. Atribut nomor 6 yaitu website ini mempunyai tampilan yang 
menarik 
c. Atribut nomor 10 yaitu website ini memberikan informasi yang 
tepat 
d. Atribut nomor 11 yaitu website ini memberikan informasi yang 
dapat dipercaya 
e. Atribut nomor 12 yaitu website ini memberikan informasi terkini 
f. Atribut nomor 17 yaitu website ini mempunyai reputasi yang bagus 
Atribut yang ada pada kuadran III sebagai berikut: 
a. Atribut nomor 7 yaitu desain website ini mencerminkan tipe 
website. 
b. Atribut nomor 18 yaitu saya merasa aman menyelesaikan transaksi 
melalui website ini. 
c. Atribut nomor 20 yaitu website ini menyediakan fitur untuk 
kustomisasi layanan. Contoh: penambahan layanan sarapan, 
transportasi, dll. 
d. Atribut nomor 21 yaitu website ini membuat saya merasa dalam 
komunitas. Contoh: mendapat kenalan baru setelah transaksi 
5.2 Saran 
Saran untuk penelitian ini untuk penelitian selanjutnya adalah: 
1. Mengembangkan penelitian sampai dengan perbaikan terhadap website 
villahotelbatu.com 
2. Penggabungan metode lain agar bisa menemukan permasalahan yang tidak 
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